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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya permasalahan kurangnya sumber 
daya manusia yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Ciamis selain itu sarana prasarana yang kurang mendukung sehingga membuat 
masyarakat kurang nyaman untuk menunggu dalam pembuatan E-KTP. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana kualitas 
pelayanan terhadap masyarakat yang membuat E-KTP di Kabupaten Ciamis. 
Penelitian ini menggunakan teori pelayanan publik dari Ndraha yang dikutip dari 
Karepsina yang terdapat Empat dimensi untuk sebagai parameter atau tolak ukur 
kualitas pelayanan publik di Dinas, diantaranya adalah Dimensi Kecepatan, dimensi 
ketepatan, dimensi kemudahan, dan dimensi keadilan. Metode Penelitian ini 
menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan analisis interaktif. sedangkan 
untuk pemilihan informan, penelitian ini menggunakan cara purposive sampling. 
Penelitian ini dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Ciamis dengan menggunakan Teknik pengumpulan data dengan tiga cara yaitu, 
dengan wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Peneliti melakukan 
wawancara dengan Pelayanan Informasi Pembuatan E-KTP , Kepala Dinas Catatan 
sipil, Bidang Kepegawaian Penduduk dan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ciamis. 
Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan model analisis interaktif 
dengan menggunakan metode kualitatif, karena dalam penelitian ini perjalanan 
pengumpulan data dan analisisnya berjalan bersamaan, membuat perjalanan 
penelitian mengalir menentukan arah dan semakin mantap sampai pengumpulan data 
dirasakan bisa menghasilkan data selengkap-lengkapnya yang berlangsung seperti 
halnya siklus. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kurangnya Sumber Daya 
Manusia, dan sarana prasarana yang kurang memadai di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ciamis. Kurangnya sumber daya manusia dapat 
menyebabkan pelayanan terhadap masyarakat kurang Efektif dan kurangnya kualitas 
sarana prasarana juga akan menimbulkan permasalahan dalam pelaksanaannya. 
 






This research is motivated by the problem of the lack of human resources in 
the Department of Population and Civil Registration of Ciamis Regency, besides that 
the infrastructure is less supportive so that it makes people less comfortable to wait in 
making E-KTP 
The purpose of this study was to determine the extent to which the quality of 
service to the community that makes E-KTP in Ciamis Regency. This study uses the 
theory of public service from Ndraha which is quoted from Karepsina which has four 
dimensions as parameters or benchmarks for the quality of public services in the 
service, including the dimension of speed, the dimension of accuracy, the dimension 
of ease, and the dimension of justice.  This research method uses qualitative methods 
with an interactive analysis approach. Meanwhile, for the selection of informants, 
this study used purposive sampling method. This research was conducted at the 
Department of Population and Civil Registration of Ciamis Regency by using data 
collection techniques in three ways, namely, by in-depth interviews, observation, and 
documentation. Researchers conducted interviews with the Population 
Administration Information Service, Head of the Civil Registry Service, Population 
and Community Personnel Division at the Ciamis Regency Population and Civil 
Registration Service. 
The approach used is an interactive analysis model approach using 
qualitative methods, because in this study the journey of data collection and analysis 
goes hand in hand, making the research journey flow in determining direction and 
getting more stable until the data collection is felt to produce data as complete as 
possible that goes like a cycle. The results of this study are regarding the Quality of 
E-KTP Service which includes the lack of Human Resources, and inadequate 
infrastructure at the Population and Civil Registration Service of Ciamis Regency. 
Lack of human resources can cause less effective service to the community and the 
quality of the infrastructure will also cause problems in its implementation. 
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